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ABSTRAK 
ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA JASA PELAYANAN 
TERMINAL MIRAH PT PELABUHAN INDONESIA III (PERSERO), 
CABANG TANJUNG PERAK SURABAYA 
OCTIANA NOVITARIA WIBOWO 
F3114056 
 
  Penelitian ini dilatarbelakangi oleh penemuan studi lapangan bahwa 
Terminal Mirah PT Pelabuhan Indonesia III (Persero) Cabang Tanjung Perak 
Surabaya belum melakukan evaluasi mengenai kepuasan pelanggan, sehingga 
Terminal Mirah tidak mengetahui bahwa terdapat komplain dari pengguna jasa. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengatahui tingkat kepuasan pengguna 
jasa. Penulis juga mewawancarai sejumlah pengguna jasa agar Terminal Mirah 
dapat mengevaluasi pelayanan yang lebih baik. 
 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
metode analisis deskriptif dan analisis kuantitatif. Analisis deskriptif yaitu 
menggunakan tabulasi data dengan perangkat lunak aplikasi SPSS Release 20 dan 
Microsoft Excell 2010. Analisis kuantitatif  yaitu dengan uji validitas, uji 
reliabilitas, Customer Satisfaction Index (CSI) serta Service Quality. Data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer seperti data internal 
perusahaan, klaim pengguna jasa serta hasil kuesioner customer. Tahap teknik 
analisis data dalam penelitian ini menggunakan observasi, wawancara dan 
kuesioner. 
 
 Hasil penelitian ini adalah tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap 
pelayanan yang diberikan Terminal Mirah dengan metode Customer Satisfication 
Index yaitu sebesar 53% yang artinya pelanggan cukup puas sedangkan dari 
perhitungan skor  Service Quality  terdapat 7 item yang belum memuaskan 
pengguna jasa dengan nilai negatif, pelayanan yang lainnya sudah cukup 
memuaskan karena bernilai positif. 
 
Kata kunci : Kepuasan Pengguna Jasa, Customer Satisfaction Index (CSI), Service 
Quality. 
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ABSTRACT 
ANALYSIS OF USER SERVICE SATISFACTION 
TERMINAL MIRAH PT PORT INDONESIA INDONESIA III (PERSERO), 
BRANCH TANJUNG PERAK SURABAYA 
OCTIANA NOVITARIA WIBOWO 
F3114056 
 
 This research is based on the finding of field study that Mirah Terminal 
of PT Pelabuhan Indonesia III (Persero) Tanjung Perak Branch Surabaya has not 
evaluated customer satisfaction so Mirah Terminal does not know that there are 
complaints from service users. The purpose of this research is to know the level of 
service user satisfaction. The authors also interviewed a number of service users 
for Mirah Terminal to evaluate better services. 
 The method of analysis used in this study using descriptive analysis and 
quantitative analysis. Descriptive analysis is using tabulation of data with 
software application SPSS Release 20 and Microsoft Excell 2010. Quantitative 
analysis that is with validity test, reliability test, Customer Satisfaction Index 
(CSI) and Service Quality. The data used in this study are primary data such as 
internal company data, service user claims and customer questionnaire results. 
Stages of data analysis techniques in this study using observation, interviews and 
questionnaires. 
 The results of this study is the level of customer satisfaction services to 
services provided Mirah Terminal with Customer Satisfication Index method that 
is equal to 53% which means customers are quite satisfied while the calculation of 
Service Quality score there are 7 items that have not satisfied the service users 
with negative value, the other service has Quite satisfactory because it is positive. 
 
Keywords: User Service Satisfaction, Customer Satisfaction Index (CSI), Service 
Quality.
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